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1 Johdanto 
 
1.1 Opinnäytetyön tarkoitus ja tavoite 
 
Toiminnallisen opinnäytetyöni tarkoituksena on tehdä hyvä ja selkeä käyttöohje Yritys 
X:ssä käytettävän Microsoft Dynamics CRM -tietojärjestelmään Yritys X:n toimeksian-
nosta. Käyttöohje tulee kohdeyrityksen talousassistenttien, aluepäälliköiden ja rekrytoin-
tikoordinaattorien käyttöön. Käyttöohjeessa havainnollistetaan ja ohjeistetaan tarpeelli-
set toiminnot, jotta Yritys X:n kuntapalveluiden perus- ja suun terveydenhuollon sekä 
hoivapalveluiden laskutus ja työntekijöiden palkanmaksu sujuvat vaivattomasti ja vir-
heettömästi. 
 
Tavoitteena on tehdä käyttöohjeista niin selkeät ja yksiselitteiset, että ohjeen käyttäjän 
on helppo tehdä tarvittavat merkinnät ja tietueet Microsoft Dynamics CRM -ohjelmaan. 
Vastaavaa ohjetta ei yrityksessä aikaisemmin ole, joten kyseiselle käyttöohjeelle on tar-
vetta. Tällä hetkellä esimerkiksi kollegat joutuvat näyttämään ja selittämään suullisesti 
toisilleen, miten ohjelmaa tulisi käyttää. Tämä aiheuttaa helposti väärinkäsityksiä ja se-
kaannuksia, jotka vaikeuttavat oikeiden menetelmien oppimista sekä tuottavat virheitä ja 
lisätöitä muun muassa taloushallinnon prosesseissa. 
 
Käyttöohjeen tavoitteena on myös tehdä oppimisesta helppoa, ymmärrettävää ja vaiva-
tonta. Lisäksi sen avulla pystytään parantamaan tehokkuutta ja vähentämään sekä en-
naltaehkäisemään virheitä. Kaikille työntekijöille ei ole selvää, minkä takia tietyt tiedot on 
merkittävä tietyllä tavalla järjestelmään. Käyttöohjeen avulla on tarkoitus myös selventää 
näitä syy- ja seuraussuhteita. Työntekijöille pyritään siis luomaan käsitys siitä, mitä tietoa 
ja minkä takia sitä tietoa tarvitaan sekä miten ne vaikuttavat muihin järjestelmiin ja pro-
sesseihin. 
 
Microsoft Dynamics CRM:ssä olevat tiedot vaikuttavat moneen muuhun Yritys X:ssä käy-
tössä olevaan tietojärjestelmään, sillä muut järjestelmät saavat tietonsa MD CRM:stä. 
Tämän opinnäytetyön käyttöohje kattaa kuitenkin ainoastaan Microsoft Dynamics 
CRM:ään syötettävien tietojen ohjeistukset. Käyttöohjeessa on mukana vain ne osat, 
jotka ovat olennaisia Yritys X:n kuntapalveluiden ja hoivapalveluiden taloushallinnon pro-
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sessien kannalta. Näitä ovat muun muassa työjaksojen ja työkohteiden luominen järjes-
telmään sekä laskutus- ja palkkamääritelmien merkitseminen erilaisissa tapauksissa. 
Jos näitä toimintoja ei ole merkitty järjestelmään oikein, taloushallinnon prosessit ja lii-
ketoiminnan ennustaminen vaikeutuvat ja hidastuvat huomattavasti. 
 
1.2 Toiminnallinen opinnäytetyö 
 
Toiminnallisen opinnäytetyön tehtävänä on vastata sekä käytännöllisiin että teoreettisiin 
tarpeisiin. Se voi olla alasta ja aiheesta riippuen esimerkiksi ammatilliseen käytäntöön 
suunnattu ohje, ohjeistus tai opastus – kuten perehdyttämisopas tai järjestelmän käyttö-
ohje. Toiminnallisessa opinnäytetyössä siis tavoitellaan käytännön toiminnan ohjeista-
mista, opastamista, toiminnan järjestämistä tai järkeistämistä. (Vilkka & Airaksinen 2003, 
8.) 
 
Opinnäytetyön olisi hyvä olla työelämälähtöinen, käytännönläheinen ja sen pitäisi olla 
toteutettu tutkimuksellisella asenteella. Lisäksi sen täytyy osoittaa alan tietojen ja taitojen 
hallintaa riittävällä tasolla. Ammattikorkeakoulun toiminnallisessa opinnäytetyössä erit-
täin tärkeää on, että työssä yhdistyvät käytännön toteutus ja sen raportointi tutkimusvies-
tinnällisiä keinoja hyödyntäen. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9-10.) 
 
Toiminnallisessa opinnäytetyössä yleensä suositellaan toimeksiantajaa. Toimeksianta-
jan antama aihe on liike-elämälähtöinen. Toimeksi annetussa opinnäytetyöprosessissa 
kirjoittaja pääsee näyttämään osaamistaan laajemmin sekä olemaan suoraan kontak-
tissa työelämään. Se voi myös herättää toimeksiantajan mielenkiinnon kirjoittajaan ja 
auttaa mahdollisesti jopa työllistymään. Kirjoittaja pääsee myös hyödyntämään, kokeile-
maan ja kehittämään taitojaan. Ammatillinen kasvu saa siis tukea. (Vilkka & Airaksinen 
2003, 16-17.) 
 
Toimeksi annettu opinnäytetyö motivoi kirjoittajaa ja lisää vastuuntuntoa. Se myös opet-
taa projektinhallintaan, jonka tärkeitä osa-alueita ovat täsmällisen suunnitelman tekemi-
nen, tietyt toimintaehdot ja -tavoitteet sekä aikataulutettu toiminta. (Vilkka & Airaksinen 
2003, 17.)  
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1.3 Kohdeyritys ja sen toimiala 
 
Yritys X on yksi merkittävimmistä yksityisistä sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottajista ja 
kehittäjistä Suomessa. Konserni tarjoaa muun muassa lääkäri-, hammaslääkäri-, työter-
veys- sekä sairaanhoitopalveluita valtakunnallisesti omien lääkäriasemien ja sairaaloi-
den kautta. Lisäksi se on aktiivisesti mukana julkisen terveydenhuollon kumppanina tuot-
taen sairaalaulkoistuksia kunnille sekä vuokraamalla työvoimaa. Lisäksi se tuottaa eri-
laisia hoivapalveluita muun muassa ikääntyneille, vammaisille, mielenterveyskuntoutu-
jille sekä lapsille ja nuorille. 
 
Yritys 
Liikevaihto 
(2015) mEUR 
Henkilöstön 
määrä (2015) 
Attendo Suomi 452,0 7750 
Mehiläinen 445,2 9300 
Pihlajalinna 213,3 3047 
PlusTerveys 120,8 1173 
Terveystalo 325,0 6800 
Taulukko 1. Yksityisten sosiaali- ja terveyspalveluiden tuottajien liikevaihdot ja työntekijöiden 
määrät vuonna 2015. 
 
Suomessa terveydenhuollon tehtävänä on väestön terveyden edistäminen, sairauksien 
ennaltaehkäiseminen sekä sairaiden ihmisten parantaminen ja hoitaminen. Julkiset ter-
veyspalvelut jaetaan perusterveydenhuoltoon ja erikoissairaanhoitoon. Yksityisten ter-
veyspalveluiden tehtävänä on täydentää julkisen terveydenhuollon palveluja. (Työ- ja 
elinkeinoministeriö.) 
 
Perustuslain mukaan jokaisella on oikeus riittäviin sosiaali- ja terveyspalveluihin, joten 
julkisella vallalla on velvoite tuottaa näitä palveluja. Sosiaali- ja terveyspalveluja koske-
vissa laeissa ja laissa sosiaali- ja terveydenhuollon suunnittelusta ja valtionavustuksesta 
säädetään kuntien järjestämisvastuusta. Kuntia ja yksityisiä sosiaali- ja terveyspalvelu-
jen tuottajia valvovat aluehallintovirastot, joita ohjaa ja koordinoi sosiaali- ja terveysmi-
nisteriön alainen Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto. (Sosiaali- ja terveys-
ministeriö a.) 
 
Valtion tuella toteutettu kunnallinen sosiaali- ja terveydenhuolto on sosiaali- ja tervey-
denhuoltojärjestelmän perusta. Kunnat vastaavat palvelujen järjestämisestä tuottamalla 
ne itse tai yhteistyössä muiden kuntien kanssa muodostamalla keskenään kuntayhtymiä. 
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Kunta voi myös ostaa palvelunsa muilta kunnilta tai yksityisiltä palveluntuottajilta. (Sosi-
aali- ja terveysministeriö b.) 
Kaikkien saatavilla oleva perusterveydenhuolto muodostaa terveysjärjestelmän perus-
tan. Perusterveydenhuoltoon kuuluu muun muassa terveysneuvonta, sairaanhoito, kun-
toutus, mielenterveyspalvelut, hammashuolto ja koulu- sekä työterveyshuolto. Kuntien 
tulee myös järjestää asukkaidensa erikoissairaanhoito, jota järjestetään yliopistollisissa 
keskussairaaloissa, aluesairaaloissa ja psykiatrisissa sairaaloissa. Sairaanhoidon lähtö-
kohtana on kuitenkin, että potilaat hoidettaisiin ensisijaisesti terveyskeskuksissa. Lääkä-
rin lähetteellä potilas voidaan siirtää erikoislääkärijohtoiseen sairaalaan tai poliklinikalle, 
mikä potilaan hoito vaatii erikoistumista. (Työ- ja elinkeinoministeriö.) 
 
Julkisen sektorin palveluita täydennetään yksityisellä terveydenhuollolla. Yksityisen ter-
veydenhuollon osuus terveyspalvelujen tuotannosta kasvaa koko ajan, koska kunnat jär-
jestävät kunnallisia palvelujaan ostamalla niitä yksityisiltä palveluntuottajilta. 2000-luvun 
aikana terveysyritysten määrä ja koko ovat kasvaneet merkittävästi ja yksityiset palve-
luntuottajat järjestivätkin vuonna 2014 yli viidenneksen koko Suomen terveyspalveluista 
(Rytkönen, 2014). Terveyspalveluyritykset tarjoavat vaihtoehtoja julkiselle palveluille li-
säten samalla asiakkaiden valinnanmahdollisuuksia. (Työ- ja elinkeinoministeriö.) 
 
2 Taloushallinto ja tietojärjestelmät 
 
2.1 Taloushallinto ja sen prosessit 
 
Taloushallinto on järjestelmä, jolla yritys tai organisaatio seuraa taloudellisia tapahtumi-
aan, jotta se voi raportoida toiminnastaan eri sidosryhmilleen. Taloushallinto jaetaan si-
dosryhmien perusteella kahteen tarkoitukseltaan erilaisen taloudellisen informaation 
tuottamiseen – ulkoiseen ja sisäiseen laskentatoimeen. (Lahti & Salminen 2014, 16.) 
Laskentatoimen päätehtävänä on tuottaa, välittää, käyttää ja hallita taloudellista infor-
maatiota (E-conomic). 
 
Ulkoinen eli yleinen laskentatoimi tuottaa tietoa pääosin organisaation ulkopuolisille si-
dosryhmille, kuten viranomaisille, omistajille, työntekijöille, asiakkaille ja toimittajille sekä 
mahdollisille muille yhteistyökumppaneille (Lahti & Salminen 2014, 16). Ulkoinen lasken-
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tatoimi pitää sisällään muun muassa kirjanpidon ja sidosryhmille tarkoitetun lakisäätei-
sen raportoinnin. Se siis palvelee pääasiassa organisaation ulkopuolisia tahoja, joita 
ovat muun muassa verottaja ja rahoitusmarkkinat. (E-conomic.)  
 
Sisäinen laskentatoimi eli johdon laskentatoimi sen sijaan tuottaa taloudellista informaa-
tiota johdon tarpeita varten (Lahti & Salminen 2014, 16). Johto käyttää sisäisen lasken-
tatoimen laskelmia päätöksenteon tukena johtamisessa. Sen ydinaluetta ovat kustan-
nuslaskenta ja talouden ohjaus. (E-conomic.) 
 
Jos taloushallintoa tarkastellaan strategisella tasolla, se voidaan nähdä liiketoimintapro-
sessina tai yhtenä laajana tukitoimintona yrityksessä. Taloushallinnon kokonaisuutta on 
järkevää käsitellä pienempinä osakokonaisuuksina, jotta sen eri tehtävät konkretisoituvat 
ja havainnollistuvat. (Lahti & Salminen 2014, 16.) Yrityksen taloushallinto koostuu mo-
nista eri osa-alueista eli prosesseista ja tehtävistä (Lahti & Salminen 2014, 4.) Näitä ovat 
muun muassa myynnit, ostot, palkanlaskenta, kirjanpito, raportointi, viranomaisilmoituk-
set, arkistointi ja tilinpäätös (Helanto & co 2013, 7). 
 
Myyntilaskuprosessi alkaa laskun laatimisesta. Laadinnan jälkeen lasku lähetetään ja 
arkistoidaan. Kun myyntireskontraan kohdistetaan maksusuoritus ja se näkyy pääkirjan-
pidossa, on laskutusprosessi saatu päätökseen. Laskutusprosessi on erittäin tärkeä yri-
tyksen kannalta. Jos prosessiin tulee viiveitä tai virheitä, yrityksen maksuvalmius voi hei-
kentyä rahan tulon viivästymisen takia. (Lahti & Salminen 2014, 78.) 
 
Taloushallinnon resursseja vie usein eniten ostolaskuprosessi. Taloushallinnon näkökul-
masta ostolaskuprosessi alkaa laskun vastaanottamisesta, mutta koko yrityksen kan-
nalta prosessi alkaa jo tarjouspyynnöstä, tarjouksesta ja ostosopimuksen teosta. Laskun 
vastaanoton jälkeen lasku tiliöidään, tarkistetaan ja hyväksytään. Prosessi loppuu kun 
lasku on laitettu maksuun ja kulut on täsmäytetty ja jaksotettu kirjanpitoon sekä arkistoitu. 
(Lahti & Salminen 2014, 52-53.) 
 
Usein taloushallinnon osana on erillinen palkkahallinto, jonka tehtäviin kuuluu palkanlas-
kenta ja -maksu. Palkanlaskentaprosessi on työmäärältään yksi merkittävimmistä talous-
hallinnon prosesseista. (Lahti & Salminen 2014, 135.) Palkanlaskentaprosessin tarve 
syntyy, kun yrityksellä on työntekijöitä, joille kuuluu maksaa korvausta tehdystä työstä. 
Palkkausta säätelevät lainsäädäntö ja erilaiset sopimukset. Prosessi voidaan jakaa nel-
jään osaan: palkka- ja työaika-aineiston keräämiseen, näistä saatujen tietojen tulkintaan, 
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itse palkanlaskentaan ja palkkakirjanpitoon sekä raportointiin esimerkiksi palkansaajalle, 
viranomaisille ja yritykselle. (Lahti & Salminen 2014, 137-138.) 
 
Kirjanpitoprosessin tehtävänä on koota muiden osaprosessien tapahtumat, joiden poh-
jalta voidaan luoda raportteja. Lisäksi prosessiin kuuluu liittymien, välitilien ja reskontrien 
täsmäyttäminen, jaksottaminen, kauden sulkeminen sekä verojen käsittely. (Lahti & Sal-
minen 2014, 17.) 
 
Taloushallinnon tuottamaa raportointia hyödynnetään muun muassa liiketoiminnan ja yri-
tyksen hallinnassa ja seurannassa (Admicom). Taloushallinnon erilaiset raportit ovat tär-
keä johdon tukityökalu päätösten teossa. Erityisesti liiketoiminnan ja kassavirtojen en-
nustamisen sekä johdon raportoinnin kehittämiseen on keskitytty nykyaikaisessa talous-
hallinnossa, koska teknologia on mahdollistanut ajantasaiset raportit suoraan järjestel-
mistä ja nopean porautumisen alkuperäiselle tositteelle asti. (Helanto & co 2013, 50.) 
 
2.2 Sähköinen taloushallinto 
 
Perinteisessä taloushallinnossa jokainen paperitosite käsitellään useaan kertaan, usean 
eri työntekijän toimesta. Tämän seurauksena perinteisessä taloushallinnossa tehdään 
paljon päällekkäistä työtä jolloin virheiden mahdollisuus kasvaa. Lisäksi perinteisen me-
todin manuaaliset työvaiheet ja tallennustyö lisäävät kustannuksia ja ovat hitaita. (He-
lanto & co 2013.) 
 
Sähköisellä taloushallinnolla tarkoitettiin alun perin paperitonta laskujen käsittelyä, mutta 
nykyaikainen sähköinen taloushallinto on paljon laajempi käsite. Se tarjoaa modernin 
vaihtoehdon taloushallinnon eri tehtävien hoitamiseen. Sähköistymisen myötä taloushal-
linnon laatu- ja tehokkuusvaatimukset ovat kasvaneet ja samalla osaaminen on lisään-
tynyt ja rutiinit tehostuneet huomattavasti. (Helanto & co 2013, 13.) 
 
Sähköinen taloushallinto on taloushallinnon tehtävien hoitamista moderneja työvälineitä 
ja sähköisiä prosesseja hyödyntäen. Se on kattava kokonaisuus jossa huomioidaan niin 
myynti- ja ostolaskujen käsittely ja maksuliikenne, kuin palkanlaskenta, kirjanpito ja vi-
ranomaisilmoitukset (Helanto & co 2013, 5). Yrityksen johto on yleensä halukas siirty-
mään sähköiseen taloushallintoon, koska se tarjoaa paljon erilaisia mahdollisuuksia lii-
ketoiminnan ja työtapojen kehittämiseen. Sähköinen taloushallinto antaa ajantasaisem-
man kuvan yrityksen taloustilanteesta ja sen kehittymisestä. (Helanto & co 2013, 23.) 
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Sähköinen taloushallinto on noussut tärkeäksi ja tehokkaaksi nykyaikaiseksi vaihtoeh-
doksi perinteisen rutiineihin perustuvan ja informaation manuaaliseen tallennukseen pe-
rustuvan taloushallinnon rinnalle. Sähköistyminen on mahdollistanut sen, että varsinai-
selle asiantuntijatyölle ja taloushallinnon suunnittelulle jää aikaa. Se lisäksi tehostaa 
merkittävästi itse työn tekemistä ja vähentää rutiininomaisia työsuoritteita. (Helanto & co 
2013, 4.) 
 
Täydellisesti sähköisessä taloushallinnossa kaikki taloushallinnon ja kirjanpidon materi-
aalit käsitellään sähköisesti prosessien alusta loppuun ja tositteet ovat konekielisiä. 
Kaikki tietovirrat ja käsittelyvaiheet ovat paperittomia. Raportoinnin ja kaikkien transakti-
oiden tulisi olla mahdollisimman automatisoituja. Myös arkistointi ja tietojen siirtyminen 
osapuolien ja järjestelmien välillä tapahtuu digitaalisesti. Prosessit ja järjestelmät on siis 
integroitu keskenään. (Lahtinen & Salminen 2014, 26.) 
 
Kaikkea kirjapitomateriaalia, tietovirtoja ja prosessivaiheita tulee tarkastella myös yli yri-
tys- ja sidosryhmärajojen. Täydelliseen digitaalisuuteen tähdätessä kaikkien sidosryh-
mien väliset interaktiot tulisi hoitaa täysin digitaalisesti. Näin taloushallinnon prosessit 
integroituvat tiiviisti yrityksen prosesseihin reaaliajassa ja samalla vältetään saman tie-
don käsittely manuaalisesti useaan kertaan. (Lahtinen & Salminen 2014, 24.) Jos lasku 
esimerkiksi vastaanotetaan paperisena ja skannauspalvelua käyttämällä se muutetaan 
digitaaliseen muotoon, taloushallintoa ei voida pitää täydellisesti digitaalisena. (Lahtinen 
& Salminen 2014, 26.) 
 
Sähköinen taloushallinto tehostaa eri prosesseja merkittävästi ja tuo runsaasti hyötyä 
yritykselle. Digitaaliset tositteet ja aineistot ovat nopeaa ja vaivatonta siirtää, varastoida 
ja päästä käsiksi. Yritykset pystyvät johtamaan toimintaa reaaliaikaisen tiedon perus-
teella ja reagoimaan asioihin nopeasti. Tarvittavat tiedot ja raportit saadaan järjestel-
mistä ulos juuri silloin kun niitä tarvitaan. (Lahti & Salminen 2014, 33.) 
 
Tunnetuin sähköisen taloushallinnon piirre on laskujen lähetys ja vastaanotto verkkolas-
kuina (Helanto & co 2013, 5). Verkkolasku tarkoittaa sitä, että lasku ja sen sisältämät 
tiedot siirretään automaattisesti lähettäjän eli laskuttajan laskutusjärjestelmästä vastaan-
ottajan ostolaskujen käsittelyjärjestelmään (Tieke). Verkkolaskutus onkin kenties merkit-
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tävin yksittäinen tehokkuutta edistävä sähköisen taloushallinnon osa-alue. Verkkolas-
kuista saatavan datan ansiosta laskun tiliöinti, täsmäytykset ja hyväksyntä voidaan au-
tomatisoida. (Lahtinen & Salminen 2014, 26.) 
 
Ostolaskujen vastaanottaminen verkkolaskuina ja niiden sähköinen käsittely tehostuu ja 
tuottaa runsaasti kustannussäästöjä yritykselle. Järjestelmät käsittelevät myös ostolas-
kut automaattisesti kirjanpitoon, hyväksymiskiertoon ja reskontraan. (Helanto & co 2013, 
29.) Ostolaskuprosessin automatisoinnin ansiosta koko prosessi hoidetaan huomatta-
vasti lyhyemmässä ajassa kuin perinteisessä taloushallinnossa ja samalla vältetään las-
kunmaksun viivästymiset sekä niistä koituvat mahdolliset kuluseuraukset (Lahti & Salmi-
nen 2014, 33).  
 
Verkkolaskutus ei suinkaan ole ainoa sähköisen taloushallinnon ominaisuus, vaan se 
sisältää myös esimerkiksi automatisoidut tiliöinnit, sähköisen arkiston sekä kaikkien ta-
loushallinnon ja kirjanpidon materiaalien käsittelyn mahdollisimman automatisoidusti ja 
ilman paperitositteita. Myös palkanlaskennan sekä matka- ja kululaskujen käsittely to-
teutetaan digitaalisesti. Kaikki tiedot löytyvät järjestelmistä ja ne voidaan toimittaa inter-
netin välityksellä helposti ja turvallisesti asianosaisille. (Helanto & co 2013, 28-29.)  
 
Sähköinen taloushallinto parantaa myös raportointimahdollisuuksia huomattavasti. 
Myyntilaskut, tiliotteet, osto-, matka- ja kululaskut kirjautuvat automaattisesti kirjanpitoon, 
joten raportointi on ajantasaista. Raportit saadaan nopeasti heti kuukauden päätyttyä ja 
esimerkiksi tulosta ja reskontrien tilannetta voidaan tarkastella jopa kesken kuukauden. 
(Helanto & co 2013, 14.) Järjestelmistä saatava tieto on kaikkien sitä tarvitsevien saata-
vissa ja ne on mahdollista ottaa suoraan taloushallintojärjestelmästä halutuilla määrityk-
sillä. Taloushallinnon raportit ovatkin parhaimmillaan suoraan ohjelmasta tulostettuna, 
koska silloin tieto on ajantasaista. Kaikki kirjanpidon tositteet voidaan kohdistaa ja jakaa 
halutuille seurantakohteille – esimerkiksi kustannuspaikoittain – ja saada raportit niiden 
mukaisesti lajiteltuna. (Helanto & co 2013, 50-51.) Raporttien ja viranomaisilmoitusten 
vaatimat informaatiot saadaan automaattisesti järjestelmään aiemmin tallennetuista to-
sitteista. Sähköinen taloushallinto onkin vienyt yrityksen raportoinnin täysin uudelle ta-
solle. (Helanto & co 2013, 30.) 
 
Pitkälti automatisoitu kirjanpito kuuluu myös sähköiseen taloushallintoon. Päällekkäisten 
työvaiheiden poistuminen tehostaa kirjanpitäjän työtä vähentämällä rutiinityön kuormi-
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tusta (Helanto & co 2013, 14). Esimerkiksi automaattitiliöintien ansiosta taloushallin-
nossa tehtävä tallennustyö vähentyy (Helanto & co 2013, 16). Myös myynti- ja ostolaskut 
kirjautuvat automaattisesti kirjanpitoon ja reskontriin. Tämän ansiosta kirjanpito on aina 
ajan tasalla. (Helanto & co 2013, 30.) 
 
Järjestelmät ja niiden väliset liittymät hoitavat suurimman osan työvaiheista, joten myös 
inhimillisten tallennus- ja laskuvirheiden määrä vähentyy. Jotta automaatio on kunnossa, 
järjestelmäympäristön parametroinnilta ja ohjaustiedoilta edellytetään paljon. Automaa-
tiomääritysten on siis oltava kunnossa, koska myös mahdolliset virhetilanteet kulkevat 
järjestelmästä toiseen. Tämä vaikeuttaa virheiden korjausta ja paikallistamista. (Lahti & 
Salminen 2014, 33.) 
 
Työn tehostumisen, reaaliaikaistumisen, laadun parantumisen ja kustannussäästöjen li-
säksi sähköinen taloushallinto on myös ekologinen ratkaisu. Paperin käyttö vähentyy, 
koska aineisto käsitellään ja säilytetään digitaalisessa muodossa. (Helanto & co 2013, 
17.) Sähköinen taloushallinto on siis ympäristöystävällistä säästäen luontoa ja vähen-
täen muun muassa CO2-päästöjä (Lahti & Salminen 2014, 33). 
 
Sähköinen taloushallinto siis mahdollistaa kaiken minkä perinteinenkin taloushallinto, 
mutta paljon joustavammin ja tehokkaammin. Suurimmat hyödyt taloushallinnon säh-
köistämisellä ovat tietojen ajantasainen käsittely, saman tiedon käsittely vain kertaalleen 
sekä yrityksen taloudesta syntyvän kokonaiskuvan tarkentuminen. Tiedon hallinnan 
joustavuus, läpinäkyvyys, luotettavuus ja tehokkuus tuottavat taloushallinnolle ja yrityk-
selle lisäarvoa. (Helanto & co 2013, 33.) 
 
2.3 Tietojärjestelmät 
 
Tietojärjestelmä tarkoittaa arkikielessä tietokonesovellusta, mutta tietojärjestelmätie-
teessä se on erilaisten teknisten ja sosiaalisten osatekijöiden yhdistelmä (Virtuaali AMK). 
Käsitteellä viitataan siis paljon ohjelmistoja laajempaan kokonaisuuteen. Tietojärjes-
telmä on tietojenkäsittelylaitteista, tiedonsiirtolaitteista, ihmisistä ja ohjelmista koostuva 
järjestelmä, joka tietoja käsittelemällä tehostaa, helpottaa tai mahdollistaa eri toimintoja. 
(Pohjonen 2002, 6.) Yksinkertaistettuna tietojärjestelmä on yleensä tietokantaan perus-
tuvan tiedon käsittelyä, joka perustuu organisaation tai yhteisön tarpeisiin (Tekniikan sa-
nastokeskus). 
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Kun tietojärjestelmien asemaa ja merkitystä organisaatioissa tarkastellaan, kannattaa 
organisaatioita tutkia toimintayksikköinä. Toimintayksiköllä tarkoitetaan kokonaisuutta, 
jonka voi rajata ympäristöstään. Sillä on myös omat tavoitteensa ja sen toiminnan seu-
rauksena toimintayksikölle annetusta syötteestä syntyy haluttu tulos. Esimerkiksi talous-
hallintoa voidaan pitää omana toimintayksikkönään. Taloushallinnon tapauksessa syöt-
teenä voidaan pitää taloushallinnon kaikkia tositteita ja tuloksena voi olla muun muassa 
kuukauden tulosraportti tai asiakkaalle lähetettävä myyntilasku (Lahti & Salminen 2014, 
16). Toimintayksikkönä pidettävän kokonaisuuden osia voidaan myös tarkastella omina 
toimintayksikköinään. (Pohjonen 2002, 8.) 
 
Toimintayksikön sisäiset toiminnot voidaan jakaa kolmeen osaan; perustoimintoihin, oh-
jaustoimintoihin ja tukitoimintoihin. Perustoiminnot eli primaaritoiminnot mahdollistavat 
toimintayksikön olemassaolon. Esimerkiksi tuotetta valmistavan toimintayksikön perus-
toimintoja ovat kaikki toiminnot, jotka liittyvät varsinaisen tuotteen valmistamiseen. Oh-
jaustoiminnot ovat lähinnä johdon tehtäviä eli toiminnan suunnitteluun, toimeenpanoon 
ja valvontaan liittyvät toiminnot. Tukitoimintoja ovat esimerkiksi taloushallinto, henkilös-
töhallinto, tietohallinto, tuotekehitys ja huolto. (Pohjonen 2002, 9.) 
 
Eri organisaatioilla on omat syynsä, miksi ja miten tietojärjestelmiä käytetään. Syyt voi 
karkeasti jakaa kolmeen kategoriaan. Perus-, liike- ja operatiivisten toimintojen tukemi-
seen, johdon päätöksenteon tukemiseen sekä strategisen kilpailuedun saavuttamiseen. 
Erilaisten tietojärjestelmien tarkoituksena on vastata näihin tarpeisiin. Toimistoautomaa-
tiojärjestelmillä helpotetaan päivittäisiä rutiinityötehtäviä ja reaaliaikajärjestelmillä ohja-
taan ja valvotaan yksittäisiä tuotantoprosesseja. Tapahtumankäsittelyjärjestelmillä halli-
taan tuotantoa kokonaisuutena ja päätöstukijärjestelmillä seurataan ja ennustetaan tuo-
tannon ja muun toiminnan muutoksia. (Pohjonen 2002, 10.) 
 
Tietojärjestelmä voi olla osa organisaation perustoimintoja tai se voi auttaa tuki- ja oh-
jaustoimintaa. Lisäksi se voi myös olla osana organisaation tuottamaa tuotetta. Kaikille 
organisaation tietojärjestelmille ja niiden toiminnalle on kuitenkin yhteistä se, että niiden 
tarkoitus on palvella organisaatiota sen asettamien tavoitteiden saavuttamiseksi. (Poh-
jonen 2002, 11.) 
 
Yrityksen ja sen taloushallinnon tietojärjestelmä- ja palveluvalinnoilla on hyvin suuri vai-
kutus, kuinka täydelliseen digitaalisuuteen yritys pääsee. Tietojärjestelmäarkkitehtuurin 
ja ohjelmistojen tulee palvella tarkoitustaan ja yrityksen strategiaa. Ohjelmistovalintoihin 
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vaikuttavat muun muassa strategia, toimiala, kilpailutilanne, kasvusuunnitelmat, resurs-
sien saatavuus ja kansainvälistyminen. Aluksi pitäisi siis tehdä perusteellinen analyysi 
yrityksen tilanteesta, tavoitteista ja tarpeista, joiden perusteella voidaan suunnitella jär-
jestelmäarkkitehtuurin runko. (Lahti & Salminen 2014, 34.) 
 
Järjestelmähankinnat ovat useimmiten suuria ja kauaskantoisia päätöksiä. Valintakritee-
reihin kuuluu toiminnallisten tarpeiden lisäksi usein järjestelmässä käytetty teknologia, 
mahdolliset toimittajat, järjestelmän kokonaiskustannukset, alkuinvestointi, järjestelmän 
joustavuus, kehitys ja ylläpito sekä käytettävyys. Hyvillä järjestelmävalinnoilla pystytään 
vaikuttamaan merkittävästi työn tehokkuuteen ja sujuvuuteen. (Lahti & Salminen 2014, 
35.) 
 
Tietojärjestelmien hankinta saattaa luoda paljon odotuksia yrityksille, sillä järjestelmien 
tarkoituksena on vähentää kokonaiskustannuksia ja lisätä prosessien tehokkuutta. Epä-
onnistunut järjestelmien valinta ja käyttöönotto voivat kuitenkin aiheuttaa juuri päinvas-
taisia tuloksia. Onkin ensiarvoisen tärkeää ottaa etukäteen selvää erilaisista vaihtoeh-
doista. Huolellinen tutkiminen ennen järjestelmien hankkimista voi eliminoida suuren 
osan käyttöönoton yleisistä riskeistä. Eri yrityksillä on erilaiset tarpeet, joten on varmis-
tettava, että valittava ratkaisu varmasti tukee niitä. (Kumar & Reinartz 2012, 177.) 
 
Kaiken kokoisilla yrityksillä ja organisaatioilla on käytössään jonkinlainen tietojärjes-
telmä. Tietojärjestelmäratkaisut voidaan jakaa erillisjärjestelmiin ja kokonaisvaltaisiin in-
tegroituihin ERP- ja CRM-järjestelmiin. Sopivan järjestelmäkombinaation löytäminen on 
täysin yrityskohtaista ja tilanteesta ja tarpeista riippuvaa. (Lahti & Salminen 2014, 36.) 
 
Pienet yritykset pärjäävät usein standardikirjanpito-ohjelmalla, jossa on asiakasrekisteri, 
myynti- ja ostoreskontrat, kirjanpito sekä perusraportointi. Keskisuurilla yrityksillä tarpeet 
kasvavat volyymien lisääntyessä, organisaation kasvaessa ja liiketoimintaprosessien 
muuttuessa monimuotoisemmiksi. Keskisuuren yrityksen onkin järkevää pyrkiä tehosta-
maan eri prosesseja digitalisoinnin ja automatisoinnin avulla. Kevyet, mutta kokonaisval-
taiset ERP- ja CRM-järjestelmät ovatkin hyödyllisiä keskisuurille yrityksille, koska niihin 
voi implementoida eri liiketoimintaprosesseihin liittyviä toimintoja omien tarpeiden mu-
kaan. Suuryrityksillä järjestelmät ovat usein järeitä valmiita tietojärjestelmiä, joihin voi 
integroida tarvittavat erillisjärjestelmät. Suuryritykset vaativat yleensä paljon prosessiva-
riaatioita ja joustavuutta sekä mukautettavuutta eri toiminnoilta. (Lahti & Salminen 2014, 
38.) 
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Tietojärjestelmiä voi hankkia joko kehittämällä järjestelmä itse yrityksen sisällä, osta-
malla valmis lisensoitu ohjelmisto tai ulkoistaa järjestelmä ulkopuoliselle palveluyrityk-
selle. Usein yritykset myös päätyvät jonkinnäköiseen kombinaatioon näistä vaihtoeh-
doista. Mihin järjestelmäratkaisuun yritys ikinä päätyykään, pitäisi sen aina huolehtia, 
että ohjelmistoratkaisut voidaan integroida keskenään käyttämään samoja tietokantoja. 
(Kumar & Reinartz 2012, 177 & 180.) 
 
2.4 Tietojärjestelmien käyttö kohdeyrityksessä 
 
Yritys-X:n kuntapalveluiden toiminnassa on käytössä monta eri tietojärjestelmää, jotka 
on pyritty integroimaan mahdollisimman hyvin keskenään. Suurin osa tietojärjestelmistä 
on valmiita toimittajilta tilattuja järjestelmiä, mutta mukana on myös yksi yrityksen itse 
kehittämä ohjausjärjestelmä. Yritys X:ssä käytettäviä tietojärjestelmiä ovat Microsoft Dy-
namics CRM asiakkuuksien, työkohteiden ja työntekijöiden hallintaan, Mepcon palkan-
laskentajärjestelmä palkanmaksua varten, Sonet-laskutusjärjestelmä ja Sonet-kirjanpi-
tojärjestelmä sekä Yritys-X:n itse kehittämä vuorojärjestelmä X-System. 
 
Yritys-X:n tietojärjestelmät on pyritty integroimaan mahdollisimman kattavasti, mutta täy-
dellistä integraatiota järjestelmien välillä ei ainakaan toistaiseksi ole. Joitakin tietoja jou-
dutaan siis syöttämään kahteen eri järjestelmään, jotta koko toimintaketju pysyy virheet-
tömänä. Tämä saattaa aiheuttaa välillä virhetilanteita, jos tiedot ovatkin eri järjestelmissä 
eri tavalla. 
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Kuva 1. Yritys-X:n tietojärjestelmien integraatiokaavio 
 
Microsoft Dynamics CRM -tietojärjestelmää käytetään Yritys-X:ssä kunta-asiakkaiden, 
työkohteiden ja työntekijöiden tietojen ylläpitämiseen sekä laskutus- ja palkkamääritel-
mien määrittelyyn. MD CRM:ään tallennetaan kaikki perustiedot, jotka ohjautuvat muihin 
järjestelmiin, joten sitä voidaan pitää Yritys-X:n tietojärjestelmien perustana. Kunta-asi-
akkaista ja työkohteista tallennetaan järjestelmään muun muassa asiakasorganisaation 
nimi, yhteystiedot, toimipisteet, kustannuspaikat sekä työkohtaiset laskutus- ja palkka-
perusteet sekä sopimukset. Työntekijöiden henkilö- ja yhteystiedot, vastuuhenkilöt, am-
mattitiedot sekä erikoistumistaso tallennetaan myös MD CRM:ään. CRM:ään luodaan 
lisäksi työjaksot, joiden perusteella määräytyy, minkä verran palkkaa kullekin työnteki-
jälle maksetaan ja minkä verran Yritys-X voi laskuttaa tehdystä työstä asiakkaitaan. 
 
Microsoft Dynamics CRM:stä kaikki tiedot siirtyvät automaattisesti X-System-vuorojär-
jestelmään (Kuva 1, kohta 1). X-Systemissä työntekijät tekevät tunti-ilmoitukset tehdyistä 
töistä, joiden mukaan Yritys-X laskuttaa asiakkaitaan ja maksaa palkan työntekijöille. X-
System ehdottaa MD CRM:stä saadun työjakso-ID:n eli työjakso-, työkohde-, laskutus- 
ja palkkatietojen perusteella tuntilistaa työntekijälle, joka hänen täytyy täydentää toteu-
tuneiden tuntien mukaan. 
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Kun tuntilistat on täytetty, Yritys-X:n talousassistentit ja aluepäälliköt tarkistavat tuntilistat 
laskutusta ja palkanmaksua varten. Mahdolliset virheet palkkaus- ja laskutustiedoissa 
korjataan MD CRM:ssä. Talousassistentit tekevät hyväksytyistä tuntilistoista palkkasiir-
totiedoston X-Systemissä, joka siirretään sähköisesti palkanlaskentajärjestelmä Mep-
coon (Kuva 1, kohta 3). 
 
Mepco ei ole suoraan integroitu MD CRM:ään, joten työntekijöiden henkilötiedot on syö-
tettävä Mepcoon erikseen (Kuva 1, kohta 2). X-System lukee tiedot kuitenkin sekä MD 
CRM:stä että Mepcosta. X-System antaa vikailmoituksen, jos työntekijän henkilötiedot 
eivät täsmää, jolloin taloushallinto osaa korjata tiedot oikeiksi järjestelmiin. Jos työntekijä 
huomaa itse tiedoissaan puutteita tai tietoihin tulee muutoksia, hän voi päivittää tietonsa 
X-Systemissä, joka lähettää muutospyynnön automaattisesti MD CRM:ään ja Mepcoon. 
(Kuva 1, kohta 5). 
 
Laskutus tapahtuu Sonetin laskutusjärjestelmässä. Laskutussiirtotiedosto tehdään X-
Systemissä samalla tavalla kuin palkkasiirtotiedostokin ja siirretään Sonetiin (Kuva 1, 
kohta 4). MD CRM:ään ei ole mahdollista tallentaa laskutusosoitteita, joten asiakasre-
kisteriä on ylläpidettävä myös Sonetissa. Sonet lähettää reaaliaikaisesti tietoa asiakas-
rekisteristään X-Systemiin (Kuva 1, kohta 7), joka vertaa tietoja MD CRM:n asiakastie-
toihin. Asiakkaiden nimien täytyy olla samat sekä MD CRM:ssä että Sonetissa, jotta las-
kutusaineisto voidaan muodostaa. 
 
Yritys-X:llä on tavallisten palkkatyöntekijöiden lisäksi runsaasti partnerilääkäreitä, jotka 
työskentelevät partneriosakkaina. Heille ei makseta palkkaa verokortilla vaan heidän 
palkkionsa kertyvät partneriportaaliin, josta he laskuttavat palkkionsa. MD CRM:ssä 
määritellään, ketkä työntekijöistä ovat partneriosakkaita. Partneriosakkaiden palkkiot ei-
vät mene palkkasiirtotiedostojen mukana Mepcoon, vaan Sonetin kirjanpitojärjestel-
mään. Kun kirjanpito rekisteröi partneritapahtumia, niin se lähettää automaattisesti tie-
don X-Systemin partneriportaaliin, josta partneriosakas näkee minkä verran hän voi las-
kuttaa tehtyjä töitään (Kuva 1, kohta 6.) 
 
Vaikka X-System on keskeinen osa Yritys-X:n kuntapalveluiden tietojärjestelmäkokonai-
suutta, niin Microsoft Dynamics CRM on kuitenkin ratkaisevassa roolissa koko talous-
hallinnon prosessiketjua. MD CRM:ssä ylläpidetään kaikkia perustietoja, joita muissa oh-
jelmissa tarvitaan ja siellä myös tehdään kaikki muutokset ja päivitykset tietoihin. Palkka- 
ja laskutustietoja voi tilapäisesti muuttaa myös X-Systemissä, mutta jos halutaan tehdä 
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pysyviä eikä kertaluonteisia muutoksia, on ne tehtävä MD CRM:ssä. Valitettavasti kaikki 
järjestelmät eivät ainakaan toistaiseksi ole sataprosenttisesti integroituja keskenään, jo-
ten joitakin tietoja joudutaan ylläpitämään useammassa paikassa. Yritys-X:ssä on kui-
tenkin tästäkin huolimatta päädytty mieluummin monen järjestelmän yhteistyöhön kuin 
että kehitettäisiin esimerkiksi täysin oma kokonaisvaltainen yksittäinen tietojärjestelmä. 
 
3 Käyttöohje 
 
3.1 Käyttöohje toiminnallisena osuutena 
 
Opinnäytetyöni toiminnallinen osuus on käyttöohje kohdeyrityksessä käytössä olevaan 
Microsoft Dynamics CRM:ään. Järjestelmä on kokonaisuudessaan varsin laaja, joten 
opinnäytetyötä varten luotavaan käyttöohjeeseen otetaan vain oleelliset ja pakolliset 
ominaisuudet. Käyttöohje tulee pääasiassa muutaman konserniin kuuluvan yhtiön alue-
päälliköiden, rekrytointikoordinaattoreiden ja talousassistenttien käyttöön, joten on pe-
rusteltua rajata käyttöohje vain niihin toimintoihin, joita kyseiset ryhmät tarvitsevat.  
 
Käyttöohje tulee kohdeyrityksen perusterveydenhuollon ja suun terveydenhuollon kun-
tapalveluiden käyttöön. Näissä liiketoimissa palkanmaksu ja laskutus perustuvat työjak-
soihin tai toimipaikan vuoroihin. Käyttöohjeen tarkoituksena on opastaa yhtiön työnteki-
jöitä merkitsemään tarpeelliset tiedot Microsoft Dynamics CRM:ään. Erilliset palkan-
maksu- ja laskutusjärjestelmät saavat tietonsa CRM:stä, joten on ensiarvoisen tärkeää, 
että informaatio merkitään sinne oikeaoppisesti.  
 
Käyttöohjeessa tulee olemaan ohjeet, joissa havainnollistetaan seuraavien asioiden kir-
jaaminen järjestelmään: 
 
1. Organisaation/työkohteen luominen 
2. Palkkamääritysten luominen 
3. Laskutusmääritysten luominen 
4. Työntekijän luominen 
5. Työjakson luominen 
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Käyttöohjeen avulla säästetään työaikaa ja tehostetaan oppimista. Oikeat kirjaustavat ja 
tarvittavat tiedot voi jatkossa tarkistaa käyttöohjeesta. Työntekijät oppivat ohjeen avulla 
nopeasti, mitä tietoja tarvitaan, jotta esimerkiksi laskutus, palkanmaksu ja raportointi su-
juvat vaivatta. Ohje myös ehkäisee tietojen puuttumista ja virheellistä kirjaamista, joka 
hidastaa merkittävästi taloushallinnon prosesseja. Samalla selvennetään ja yhtenäiste-
tään käytäntöjä eri ryhmien välillä. Käyttöohjetta voi käyttää kaikki nykyiset työntekijät 
tehostaakseen työntekoaan, sekä tulevat työntekijät perehdytyksen yhteydessä oppimi-
sen nopeuttamiseksi ja helpottamiseksi. 
 
3.2 Käyttöohjeen tavoite ja tarkoitus 
 
Käyttöohjeen tavoitteena on lukijan konkreettinen ohjaaminen oikeaan toimintatapaan ja 
mahdollistaa yksittäisen tiedon löytäminen nopeasti. Ohjeessa tulisi pyrkiä mahdollisim-
man yksiselitteiseen ja selkeään toiminnanohjaamiseen (Nykänen 2002, 16-17).  
 
Käyttöohjeen tarkoituksena on opastaa lukijaa järjestelmän tehokkaaseen ja miellyttä-
vään käyttöön. Ohjeessa pitää korostaa järjestelmän oikeaa käyttöä sekä vähentää mah-
dollisten toimintahäiriöiden ja epätäydellisen toiminnan riskiä. Sen tulee sisältää kaikki 
oikean käytön ja ylläpidon vaatimat tiedot, jottei väärinkäsityksiä pääsisi sattumaan. Jär-
jestelmä ja sen käyttötarkoitus tulee määritellä selvästi. On myös tiedettävä ketkä järjes-
telmää käyttävät ja mitkä ovat käyttäjien kyvyt, jotta oikea käyttäjäryhmä saa tarvitse-
mansa ohjeistuksen. Hyvä käyttöohje edesauttaa myös ymmärtämään tuotteen toimin-
taperiaatteet, jotta käyttäjä pystyy itsenäisesti toimimaan tilanteissa, joita ohjeistuksessa 
ei ole erikseen huomioitu. (Nykänen 2002, 50.) 
 
Koska käyttöohje tehdään käyttäjille, on se testattava loppukäyttäjillä ennen sen varsi-
naista käyttöönottoa. Käyttöohjeen laatijan oma sisällön tarkistus ei riitä, koska tuote on 
kirjoittajalle tuttu. Niinpä mahdolliset puutteet jäävät helposti huomaamatta. Jotta käyttö-
ohjeesta tulee tarkoituksensa mukainen, on hyvä käyttää tarkistuslistaa selvittämään 
ajaako ohjeistus asiansa. (Nykänen 2002, 51.) 
 
1. Antaako ohje käyttäjälle varmasti riittävät tiedot (ottaen huomioon, että käyt-
täjä voi olla maallikko? 
2. Pitävätkö kaikki ohjeen tiedot varmasti paikkansa? 
3. Kattaako ohje käytön kaikki vaiheet? 
4. Eteneekö ohje loogisesti? 
5. Onko jäsennys tehty käyttäjän näkökulmasta? 
6. Löytääkö käyttäjä tarvitsemansa detaljit nopeasti ja helposti? 
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7. Onko ohjeen kieli ymmärrettävää ja helppotajuista, maallikonkin ymmärrettä-
vissä? 
8. Onko kuvitus havainnollista ja riittävää? Eteneekö se tekstin mukaisesti? Onko 
kuvituksen ja tekstin välillä ristiriitoja? 
9. Onko ohje painoasultaan riittävän selkeä ja helppolukuinen? Onko tekstin kir-
jasinkoko riittävän suuri ja kuvituksen kontrasti sopiva? Erottuvatko kuvien 
olennaiset yksityiskohdat helposti? 
10. Tunnistaako käyttäjä, mitkä osat ohjeesta ovat suosituksia, mitkä varoituksia 
tai kieltoja ja mitkä mahdollisesti vain lisätietoja? 
11. Onko ohje ulkonaisesti sellainen, että se sopii käyttötilanteeseen? (Nykänen 
2002, 51.) 
 
3.3 Käyttöohjeen laadinta 
 
Käyttöohjeen lähtökohtana tulisi aina olla käyttäjän tarpeet ja esitiedot – se on siis laa-
dittava käyttäjän näkökulmasta. Kirjoittajan on otettava huomioon, mitä lukija tietää tai ei 
tiedä etukäteen (Nykänen 2002, 52). Ohjeen yksiselitteisyys, rakenteen selkeys, loogi-
nen eteneminen ja helppotajuisuus ovat tärkeät kriteerit käyttöohjeen laatimiselle. Käyt-
täjän tulisi ongelmatilanteessa pystyä löytämään ohjeesta tarvitsemansa tieto helposti ja 
nopeasti. Selkeä sisällysluettelo, väliotsikointi, harkittu jäsentely ja esitystapa helpottavat 
tiedon löytämistä. (Nykänen 2002, 50.) 
 
Kielenkäytön tulisi myös olla selkeää ja yksiselitteistä käyttöohjeessa. Vierasperäisiä sa-
noja ja kohderyhmälle outoja termejä tulisi välttää mahdollisimman paljon. Mikäli niitä 
joutuu käyttämään, ne tulisi selittää huolellisesti yleiskieltä käyttäen. Näin kaikki käyttäjät 
varmasti ymmärtävät, mitä ohjeessa tarkoitetaan eikä väärinkäsityksiä pääse tapahtu-
maan. Lisäksi järjestelmän toimintojen ja osien nimitysten tulisi olla johdonmukaisia ja 
yhdenmukaisia koko ohjeessa. Samasta asiasta ei siis tulisi käyttää useampaa eri nimi-
tystä. (Nykänen 2002, 51.) 
 
Ohjeet tulisi kirjoittaa yksikön toisessa persoonassa. Lukijaa pitää siis puhutella suoraan 
käskymuotoa käyttäen (Nykänen 2002, 51). Näin lukija saa tiedon, mitä juuri hänen kuu-
luu tehdä. Passiivia käyttämällä lukijalle voidaan tarjota useampia tekijävaihtoehtoja, jol-
loin ohjeistus voi moniselitteisyydellään epäonnistua. Vaikka käskymuoto voi kuulostaa 
epäkohteliaalta, niin se on aina yksiselitteinen eikä mutkista varsinaista sanomaa. (Ui-
monen 2010, 122-123.) 
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Esitettävän informaation määrä kannattaa myös harkita tarkasti. Käyttäjälle tulisi näyttää 
kaikki hänen tarvitsemansa informaatio, mutta välttää samalla kuitenkin turhan ja ylimää-
räisen tiedon esittämistä. Liika informaatio voi turruttaa käyttäjän ja tärkeät asiat voivat 
sen takia jäädä huomaamatta. (Kuutti 2003, 95.) 
 
Onnistunut käyttöohje vaatii siis laatijaa huomioimaan paljon asioita. Lukijan ohjeistami-
nen on aloitettava saman tien – ei tarvitse perustella, miksi ohje on tärkeä tai miten se 
on tehty. Asiat tulee kertoa joko siinä järjestyksessä, jossa ne pitää tehdä tai tärkeysjär-
jestyksessä. Virkkeet ja kappaleet pitää aloittaa verbillä ja sen aktiivimuodolla, jos vain 
mahdollista. Toimintaohjeet täytyy kirjoittaa myönteisessä sävyssä – kerrotaan siis mie-
luummin, mitä käyttäjän pitää tehdä, kuin mitä hän ei saa tehdä (Nykänen 2002, 52). 
Lisäksi pronominien ja synonyymien käyttöä tulisi välttää. Asioiden toistaminen ei ole 
missään nimessä kiellettyä. Jos jokin asia tarjoaa mahdollisuuden moneen eri tulkintaan, 
asia on esitettävä niin, että väärinymmärtämisen mahdollisuutta ei ole. (Uimonen 2010, 
124.) 
 
3.4 Käyttöohjeen ulkoasu ja rakenne 
 
Visuaalinen suunnittelu ja sommittelu eli sisällön sijoittelu on oleellinen osa käyttöohjeen 
käytettävyyttä. Ulkoasun suunnittelussakin johtavana ajatuksena on yhdenmukaisuus. 
Samaa valittua visuaalista linjaa olisi hyvä käyttää koko käyttöohjeen ajan. (Kuutti 2003, 
90-91.) 
 
Länsimainen ihminen lukee tavallisesti vasemmalta oikealle ja ylhäältä alas. Tätä luon-
nollista etenemissuuntaa kannattaa hyödyntää myös käyttöohjeessa, jotta käyttäjäystä-
vällisyys pysyy hyvänä. Voimakkailla visuaalisilla ärsykkeillä ja käyttöohjeen graafisuu-
della voi kuitenkin ohjata lukijan huomion kulkemaan muitakin reittejä, koska ihminen ei 
automaattisesti lue vakiintuneella lukusuunnalla. Jos ihmisen havainnointiprosessia är-
sytetään ja rasitetaan liikaa, normaali eteneminen voi hidastua. Siksi normaalin luku-
suunnan mukaisesta järjestyksestä tulisi poiketa vain hyvästä syystä ja harkiten. (Kuutti 
2003, 91.) 
 
Lukijan huomio voidaan kiinnittää monella eri tavalla. Tekstin sisällä tehokas tapa ohjata 
lukijan havainnointia, on esimerkiksi tekstin lihavoiminen tai kursivoiminen. Yksi vaihto-
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ehto on myös pelkillä isoilla kirjaimilla kirjoittaminen, mutta se mielletään usein huuta-
miseksi. Niinpä isoilla kirjaimilla voi olla kielteinen psykologinen vaikutus. Tekstin lihavoi-
minen on siis neutraali tapa huomion kiinnittämiselle. (Kuutti 2003, 92.) 
 
Värien käyttö on erittäin tehokas ja käytetty tapa huomion ohjaamiseen. Käyttöohjeen tai 
tekstin normaalista värityksestä poikkeava väri varastaa lukijan huomion takuuvarmasti. 
Käyttöohjeen ja varsinkin tekstin tulisi olla ennen kaikkea selkeä ja helppolukuinen, joten 
liiallinen ja epäjohdonmukainen värien käyttö voi olla haitaksi (Kuutti 2003, 100). Ohjeen 
normaalin värityksen tulisi olla siis kohtuullisen hillitty. Kirjavassa käyttöohjeessa aistit 
voivat turtua ja mikään väri ei enää kiinnitä huomiota. (Kuutti 2003, 93.) 
 
Erilaisilla kuvilla voi myös kiinnittää käyttäjän huomion – huomioarvoon vaikuttavat kuvan 
koko, väritys ja sisältö (Kuutti 2003, 93). Varsinkin käyttöohjeissa kuvitus on yleensä 
keskeinen osa, sillä monet asiat voidaan havainnollistaa mallikuvilla helpommin kuin se-
littämällä kirjallisesti. Kuvien tulee myös olla selkeitä. Niissä ei saisi olla enempää tietoa 
kuin käyttäjän toiminnan ja ymmärtämisen kannalta on oleellista. Kuvitetun käyttöohjeen 
vaatimuksena on ehdottomasti, että kuvat ja teksti muodostavat yhdessä ehjän ja ristirii-
dattoman kokonaisuuden. (Nykänen 2002, 51-52.) 
 
Huomioon kiinnittämisessä on tärkeää olla maltillinen. Liiallinen häly ja keskenään kilpai-
levat elementit pilaavat todella helposti käyttöohjeen selkeyden ja ymmärrettävyyden. 
Huomio tulisi siis kiinnittää vain silloin kun siihen on oikeasti tarvetta, eikä sitä pidä kiin-
nittää samaan aikaan liian moneen asiaan. (Kuutti 2003, 94.) 
 
Kaikkein järkevintä on siis näyttää lukijalle vain se informaatio, jota hän tarvitsee. Jokai-
nen ylimääräinen asia käyttöohjeessa on yksi asia lisää opittavaa – ja yksi mahdollisuus 
ymmärtää asia väärin. (Kuutti 2003, 50.) 
 
Visuaalinen suunnittelu on kuitenkin vain yksi osa käytettävyyttä. Käyttöohjeen rakenne 
vaikuttaa myös merkittävästi käytettävyyteen, eikä epäonnistunutta rakennetta pysty pe-
lastamaan hyvälläkään visuaalisuudella. Ennen ulkonäön suunnittelua, on tärkeää laatia 
ohjeen rakenne valmiiksi. (Kuutti 2003, 91.) 
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3.5 Käyttöohje perehdytyksessä ja työnopastuksessa 
 
Perehdyttäminen ja työnopastus ovat tärkeässä osassa henkilöstön kehittämisessä. Nii-
den avulla lisätään henkilöstön osaamista, parannetaan työn laatua, tuetaan työssä jak-
samista ja vähennetään sekä ennaltaehkäistään työtapaturmia ja poissaoloja. Niillä hel-
potetaan myös uuden työntekijän tai työtä vaihtavan sopeutumista ja oppimista. (Työtur-
vallisuuskeskus TTK 2009, 2-3.) Työntekijä oppii myös ymmärtämään oman osuutensa 
yrityksen toiminnassa sekä työvaiheiden syy-seuraussuhteissa (Lahden ammattikorkea-
koulu, 8). 
 
Perehdytys tarkoittaa kaikkia toimenpiteitä, joiden avulla työntekijä oppii tuntemaan työ-
paikkansa, organisaation tavat ja ihmiset sekä työhön liittyvät odotukset. Työnopastuk-
sessa sen sijaan opetetaan varsinaiset työn tekemiseen liittyvät asiat eli muun muassa 
työmenetelmät ja toimintatavat. Esimerkiksi työkokonaisuus, työn edellyttämät tiedot ja 
taidot sekä selvitys mistä osista ja vaiheista työ muodostuu, kuuluvat työnopastukseen. 
(Työturvallisuuskeskus TTK 2009, 2.) 
 
Perehdytystä vaativia tilanteita ovat muun muassa uuden työntekijän kouluttaminen, työ-
menetelmien muuttuminen, uusien koneiden ja järjestelmien käyttöönottaminen ja työ-
tehtävien vaihtuminen (Lahden Ammattikorkeakoulu, 13).  Olennainen osa perehdytystä 
on työtehtävä. Prosessiin kuuluu tutustuminen työpaikan ja organisaation tapoihin, työ-
yhteisöön ja -tehtäviin sekä työvälineisiin. (Lahden Ammattikorkeakoulu, 10.) 
 
Perehdyttäjän ja työhönopastajan tehtävänä on antaa ymmärrettävät ohjeet työn teke-
mistä varten sekä ohjata opetettava tekemään tuottavaa ja laadukasta työtä. Lisäksi tu-
lee opettaa oikeiden työmenetelmien käyttöä ja kannustaa itsenäiseen tiedonhankintaan 
ja ongelmanratkaisuun. (Lahden Ammattikorkeakoulu, 12.) 
 
Onnistunut prosessi saattaa lisätä työntekijän sitoutumista työpaikkaansa ja sitä kautta 
vähentää työntekijöiden vaihtuvuutta (Lahden Ammattikorkeakoulu 2007, 7). Hyvin to-
teutettu ja suunniteltu perehdytys nopeuttaa työn oppimiseen tarvittavaa aikaa. Lisäksi 
oppiminen tehostuu ja mahdolliset virheet ja niiden korjaamiseen kuluva aika vähenevät. 
Taitojen karttuessa myös työn laatu ja tehokkuus paranevat. (Työturvallisuuskeskus 
TTK, 3-4).  
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Hyvin toteutettu perehdytys tukee työntekijän työhön ja työyhteisöön integroitumista ja 
edesauttaa työntekijän hyvinvointia ja työn tuloksellisuutta (Työterveyslaitos, 2013). Pe-
rehdytyksen jälkeen työntekijän tulisi olla omaksunut opetettu asia kokonaisuutena sekä 
tuntea eri asioiden väliset yhteydet. Lisäksi hänen pitäisi olla tietoinen työhön ja työyh-
teisön toimintaan liittyvistä yleisperiaatteista sekä pystyä soveltamaan saamaansa tie-
toa. (Työturvallisuuskeskus TTK, 3.)  
 
4 Opinnäytetyöprosessin toteutus ja arviointi 
 
Opinnäytetyöprosessi alkoi aiheen valinnalla. Työskentelin Yritys-X:ssä talousassistent-
tina ja keskustelin esimieheni kanssa mahdollisista opinnäytetyöaiheista. Halusin tehdä 
opinnäytetyöni työpaikalleni, koska se auttaisi minua kehittämään itseäni työssäni ja an-
taisi konkreettisesti hyötyä myös työnantajalleni. Yhdessä päädyimme ratkaisuun, että 
tekisin käyttöohjeen yrityksessä käytössä olevaan Microsoft Dynamics CRM -tietojärjes-
telmään. Kyseiselle ohjeelle oli tarvetta, koska sellaista ei aikaisemmin ollut ja vain harva 
yrityksessä osasi ohjelmaa käyttää oikeaoppisesti. Tämä oli aiheuttanut virhetilanteita 
laskutuksessa ja palkanmaksussa sekä vaikeuttanut ennusteiden tekemistä, koska tie-
dot eivät pitäneetkään täysin paikkaansa. 
 
Aiheen valinnan jälkeen mietin, ketkä tulevat olemaan käyttöohjeen käyttäjät ja mitä kaik-
kea tietoa he tarvitsevat käyttääkseen Microsoft Dynamics CRM -ohjelmaa halutulla ta-
valla. Käyttäjäryhmiksi valikoitui oman pohdinnan ja muutaman kollegan konsultaatiolla 
talousassistentit, aluepäälliköt ja rekrytointikoordinaattorit. Kohderyhmän määrittely sel-
keytti, mitä informaatiota lopulliseen käyttöohjeeseen oli laitettava. 
 
Lopullinen käyttöohje tulisi olemaan toiminnallinen osuus opinnäytetyöstä. Opinnäyte-
työhön tarvitaan kuitenkin myös teoreettinen viitepohja, johon toiminnallinen osuus no-
jaa. Käyttöohjeen ratkaisujen tulisi siis perustua teoriaan. Viitepohjan suunnittelu aiheutti 
aluksi hankaluuksia, sillä en aivan täysin käsittänyt, mitä kaikkea teoriaosuuden tulisi 
sisältää. Lopulta päädyin tekemään sisällysluettelon, johon valitsin teoriaosuuden tee-
moiksi kolme erillistä aluetta: taloushallinnon prosessit ja sähköinen taloushallinto, tieto-
järjestelmät sekä käyttöohje. Vaikka lopullinen käyttöohje käsitteleekin Microsoft Dyna-
mics CRM:n käyttöä, ei ollut mielestäni aiheellista käydä läpi mitä kaikkea CRM-järjes-
telmillä voi tehdä. Tärkeämpää oli havainnollistaa teoreettisesti Yritys-X:n tapaa hyödyn-
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tää MD CRM -ohjelmaa osana koko yrityksen tietojärjestelmäkokonaisuutta. Lisäksi pää-
dyin ottamaan enemmän taloushallinnon näkemystä aiheeseen, koska Yritys-X:ssä ta-
lousassistentit ovat pitkälti portinvartijoina eri tietojärjestelmien yhdistymiskohdissa. Tä-
män takia päädyin kolmeen valittuun kokonaisuuteen, joiden perusteella tein opinnäyte-
työn otsikoinnin ja rakenteen.  
 
Valituista teoreettisista viitteistä oli suhteellisen helppo löytää varteenotettavia kirjallisia 
lähteitä. Myös internetistä löytyi paljon hyviä lähteitä selkeyttämään erilaisia oleellisia 
käsitteitä. Erityisesti käyttöohjeen teoreettinen viitekehys antoi todella paljon suuntaa lo-
pullisen käyttöohjeen muodosta, rakenteesta ja sisällöllisistä ratkaisuista. 
 
Toiminnallisen osuuden eli käyttöohjeen tekeminen oli lopulta varsin nopeasti ja hyvin 
toteutunut prosessi. Käyttöohjeen kohderyhmä ja heidän kannaltaan olennaiset toimin-
nallisuudet Microsoft Dynamics CRM:ssä olin jo määritellyt viiteteorian yhteydessä. Tär-
keintä olikin enää määritellä hyvä ja selkeä rakenne käyttöohjeelle ja toteuttaa se. Pää-
dyin otsikoimaan jokaisen toiminnallisuuden ja toiminnallisuuden osan omaksi kappa-
leeksi tai alakappaleeksi, jotta loppukäyttäjän on mahdollisimman helppo sisällysluette-
lon perusteella etsiä tarvitsemansa tieto. Looginen ja selkeä rakenne ja sisällysluettelo 
sekä harkittu jäsentely ja esitystapa helpottavat tiedon löytämistä (Nykänen 2002, 50.) 
 
Olen pyrkinyt käyttämään mahdollisimman selkeitä ilmauksia ja kirjoittamaan ohjeet yk-
sikön toisessa persoonassa eli käskymuodossa, jotta loppukäyttäjä saisi mahdollisim-
man selkeän kuvan, mitä juuri hänen täytyy tehdä. Tiettyjä aiheita olen käskymuodon 
lisäksi avannut tarkemmin lukijalle, mikäli se on ollut tarpeellista. Jos olisin käyttänyt esi-
merkiksi passiivimuotoa ohjeissa, niin olisin tarjonnut lukijalle useamman tekijävaihtoeh-
don. Eri toiminnallisuuksien osalta olen myös edennyt siinä järjestyksessä, missä mikä-
kin asia tulisi tehdä. (Nykänen 2002, 51; Uimonen 2010, 122.) 
 
Lyhyiden ja selkeiden sanallisten ohjeiden ohessa olen havainnollistanut asioita mahdol-
lisimman paljon kuvakaappausten avulla helpottaakseni esitettävän asian havainnollis-
tamista (Nykänen 2002, 51). Värit ovat myös tehokas tapa saada lukijan huomio tiettyyn 
paikkaan (Kuutti 2003, 100). Olenkin käyttänyt kuvakaappauksissa punaisia rengastuk-
sia, jotta käyttöohjeen lukija pystyy mahdollisimman helposti löytämään kuvista kohdat, 
joihin viitataan. 
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Käyttöohje on tehty Word-tekstinkäsittelyohjelmalla, mutta se on jaettu työntekijöille 
PDF-tiedostona, koska se on helppokäyttöinen formaatti. Käyttöohje on kuitenkin myös 
olemassa Word-tiedostona, jotta käyttöohjeeseen voidaan tehdä päivityksiä, jos järjes-
telmät tulevaisuudessa sitä vaativat. En ole enää töissä yrityksessä, joten muiden ta-
lousassistenttien vastuulle jää ohjeen päivittäminen jatkossa. 
 
Haasteita opinnäytetyöprosessin aikana toivat muun muassa organisaation ja tietojär-
jestelmien muutokset Yritys-X:ssä sekä irtisanoutumiseni yrityksestä. Prosessi viivästyi-
kin muutamaan otteeseen. Tämä alensi ajoittain myös omaa motivaatiotani, joka myös 
osaltaan hidasti työn valmistumista. Ensimmäinen riski oli, että Yritys-X oli hetkellisesti 
luopumassa Microsoft Dynamics CRM:stä kokonaan, joka olisi tarkoittanut hukkaan hei-
tettyä työtä. Tämän takia viivästytin kirjoitusprosessia aluksi, jotta voisin tehdä mahdolli-
seen uuteen järjestelmään käyttöohjeen. MD CRM kuitenkin säilyi käytössä, mutta siihen 
tuli paljon muutoksia ja uusia ominaisuuksia. Lisäksi kesken opinnäytetyöprosessin irti-
sanouduin yrityksestä ja vaihdoin työpaikkaa. Jouduin siis pienellä kiireellä tallentamaan 
kaiken materiaalin ja ottamaan kuvakaappauksia opinnäytetyötä varten järjestelmästä, 
joihin en pääse työsuhteen loppumisen jälkeen enää käsiksi. Uusi työ ja siihen liittyvä 
uuden opettelu hidasti omalta osaltaan opinnäytetyön viimeistelyä. 
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